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Поляк К.Ю., к.е.н., доцент кафедри документальних 

 комунікацій та менеджменту РДГУ 

 

ОСНОВНІ ХАРАКТЕРИСТИКИ ТА СПЕЦИФІКА КОМЕРЦІЙНОЇ 

ДІЯЛЬНОСТІ В СФЕРІ ПОСЛУГ 

 

В умовах сучасної економіки, де сфера послуг демонструє стрімке 

зростання та динамічний розвиток, вивчення її основних характеристик та 

специфіки комерційної діяльності набуває особливої актуальності. Це 

зумовлено необхідністю глибокого розуміння механізмів функціонування 

ринку послуг, його особливостей та тенденцій для успішного ведення бізнесу та 

досягнення конкурентних переваг. 

Метою дослідження є комплексний аналіз та систематизація теоретичних і 

практичних аспектів комерційної діяльності підприємств сфери послуг з 

урахуванням сучасних тенденцій розвитку ринку. 

Підприємство, виходячи на ринок, має на меті ефективно надати послугу і 

отримати відповідний прибуток. У зв'язку з цим основними завданнями 

підприємства є: дослідження попиту та потреб споживачів у послугах, а також 

їх купівельної спроможності; визначення асортиментної політики на майбутнє; 

організація підготовки до реалізації та продажу послуг; а також забезпечення 

запланованих обсягів діяльності необхідними матеріальними та трудовими 

ресурсами [1].  

Комерційна діяльність підприємств сфери послуг включає низку 

елементів, які представлені на рисунку 1. 

 
Джерело: [1] 

Рис. 1. Основні елементи комерційної діяльності підприємств сфери послуг 

 

Комерційна діяльність у сфері послуг має свою специфіку, і її успіх 

залежить від ретельного втілення кожного елементу.  

Вивчення попиту є фундаментом, на якому будується вся подальша 

діяльність. Адже без розуміння потреб і вподобань споживачів, їхньої 

готовності платити за певні послуги та обсягу ринку неможливо сформувати 

ефективну стратегію. Глибоке дослідження попиту дозволяє виявити 

незадоволені потреби клієнтів, що відкриває можливості для створення нових, 

унікальних послуг. Крім того, аналіз тенденцій ринку допомагає передбачити 

зміни в попиті та вчасно адаптувати пропозицію, забезпечуючи тим самим 

конкурентоспроможність підприємства [7].  
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Важливість формування асортименту послуг полягає у тому, що він має 

відповідати виявленим потребам цільової аудиторії та відображати 

спеціалізацію підприємства. Широкий асортимент приваблює більше клієнтів, а 

правильно підібрані послуги дозволяють задовольнити різноманітні запити. 

Важливо також враховувати сезонність попиту та життєвий цикл послуг, 

своєчасно оновлюючи пропозицію та впроваджуючи новітні технології [5].  

Ефективна реклама послуг є необхідною умовою для привернення уваги 

потенційних клієнтів та формування позитивного іміджу підприємства. Вона 

інформує про переваги послуг, стимулює збут та підвищує впізнаваність 

бренду. Рекламна кампанія має бути цілеспрямованою та орієнтованою на 

конкретну цільову аудиторію, використовуючи різні канали комунікації – від 

традиційних ЗМІ до інтернет-маркетингу [6].  

Організація продажу послуг безпосередньо впливає на задоволеність 

клієнтів і обсяги продажів. Зручні та доступні умови оформлення замовлення, 

гнучка система оплати, оперативне реагування на запити – все це формує 

позитивний досвід взаємодії з підприємством та спонукає клієнтів звертатися 

знову [3].  

Надання послуг є кульмінацією всього комерційного процесу. Якість 

надання послуги, професіоналізм персоналу, дотримання стандартів 

обслуговування – ключові фактори, що визначають рівень задоволеності 

клієнтів і формують репутацію підприємства. Саме від того, наскільки якісно 

надається послуга, залежить, чи стане клієнт постійним і чи рекомендуватиме 

підприємство іншим [2]. 

Окрім наведених на рис. 1 елементів, важливою складовою комерційної 

діяльності підприємства сфери послуг є інформаційне забезпечення його 

діяльності, що можна досягти шляхом застосування інструментів електронної 

комерції [4]. Для підприємств сфери послуг електронна комерція відкриває 

особливі можливості, що сприяють підвищенню ефективності та розширенню 

клієнтської бази. Серед основних переваг можна виділити: 

1. Покращена доступність та зручність для клієнтів. Онлайн-платформи 

дозволяють клієнтам швидко і зручно отримувати послуги в будь-який час і з 

будь-якого місця, що особливо важливо для послуг, які можуть бути надані 

дистанційно (наприклад, консультації, освітні курси або послуги бронювання). 

2. Зниження витрат на операційну діяльність. Електронна комерція 

дозволяє підприємствам сфери послуг працювати без потреби орендувати 

великі приміщення або організовувати фізичні точки обслуговування, що 

значно знижує витрати на оренду, утримання персоналу і логістику. 

3. Можливість проникнення на нові ринки. Онлайн-формат усуває 

географічні обмеження, дозволяючи компаніям у сфері послуг залучати 

клієнтів з інших регіонів або навіть країн, розширюючи тим самим клієнтську 

базу та ринковий потенціал. 

4. Персоналізація та ефективний маркетинг. Використання аналітики та 

автоматизації у електронній комерції дає змогу аналізувати потреби клієнтів, 

відслідковувати їхні вподобання і адаптувати пропозиції під їхні індивідуальні 

запити, що підвищує рівень задоволеності та лояльності клієнтів. 
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5. Підтримка постійного зв'язку з клієнтами. Через електронні канали 

підприємства можуть забезпечувати оперативний зворотний зв’язок, 

інформувати клієнтів про новинки, акції або зміни у послугах, підтримуючи 

таким чином стабільний рівень інтересу та довіри. 

6. Швидке адаптування до ринкових змін. Електронна комерція дозволяє 

підприємствам швидко змінювати свої стратегії, коригувати асортимент послуг, 

ціни та маркетингові кампанії залежно від змін у попиті, що забезпечує 

гнучкість у роботі. 

Електронна комерція в сфері послуг не тільки знижує витрати і спрощує 

процеси, але й сприяє покращенню клієнтського досвіду, підвищуючи 

конкурентоспроможність підприємства на ринку. 

Таким чином, сфера послуг потребує комплексного підходу до 

комерційної діяльності, що включає аналіз попиту, формування асортименту, 

проведення рекламних кампаній, ефективну організацію продажу та надання 

послуг високої якості. Основою успішного функціонування підприємства в цій 

сфері є вміння визначати та адаптуватися до потреб цільової аудиторії, 

своєчасно реагувати на зміну ринкових тенденцій і підтримувати високий 

рівень обслуговування. Важливим фактором є також використання 

інструментів електронної комерції, які підвищують зручність для клієнтів, 

скорочують витрати та дозволяють підприємству оперативно реагувати на 

запити і забезпечувати постійний контакт з клієнтами.  
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